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Este artigo teve por objetivo realizar a aplicação de ferramentas específicas de qualidade para 
o auxílio na visualização de problemas em uma empresa do segmento de bares e restaurantes, 
Piauí Chopp, localizado no município de Teresina-PI. De forma específica, buscou-se por meio 
da pesquisa analítica e descritiva, utilizar o diagrama de Similaridade, Lista de Verificação, 
Diagrama de Pareto e Diagrama de Ishikawa a fim de identificar os problemas que ocorriam 
nas atividades de rotina, que aconteciam com maior ou menor frequência no empreendimento, 
fazendo uma relação entre eles com intuito de encontrar a principal área associada ao problema, 
quantificá-los por meio do uso da coleta de dados fazendo uso de entrevista junto ao atual 
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gerente do estabelecimento, a fim de conhecer sobre o funcionamento, a rotina do negócio, o 
perfil dos consumidores que frequentavam o estabelecimento, as características do local e do 
quadro de colaboradores, informações dos setores e a forma como interagiam na resolução de 
problemas corriqueiros. Dessa forma, foi possível obter um diagnóstico fornecido pelas 
ferramentas, ter discernimento do problema mais crítico, traçar a partir das informações obtidas 
as possíveis raízes das ocorrências negativas e assim propor um plano de ação de forma 
eficiente, com o mínimo de custo adicional para a empresa a fim de controlar ou eliminar as 
causas potenciais do principal problema, de implantação simples e prática para os gestores para 
que fosse possível o direcionamento e a concentração dos esforços no caminho certo. 
 
Palavras-chave: Diagrama de Pareto. Diagrama de Ishikawa. Ferramentas da Qualidade. 




This article aimed to perform the application of specific quality tools to aid in the visualization 
of problems in a company in the segment of bars and restaurants, Piauí Chopp, located in the 
municipality of Teresina-PI. Specifically, we sought through analytical and descriptive 
research to use the Similarity diagram, Checklist, Pareto Diagram and Ishikawa Diagram in 
order to identify the problems that occurred in routine activities, that happened more or less 
often in the enterprise, making a relationship between them in order to find the main area 
associated with the problem, quantify them through the use of data collection by interviewing 
the current manager of the establishment in order to know about the operation, the routine of 
the business, the profile of consumers attending the establishment, the characteristics of the 
place and staff, sector information and how they interacted in solving everyday problems. Thus, 
it was possible to obtain a diagnosis provided by the tools, have discernment of the most critical 
problem, draw from the information obtained the possible roots of negative occurrences and 
thus propose an action plan efficiently, with minimal additional cost to the business to control 
or eliminate the potential causes of the main issue, simple and practical implementation for 
managers so that it was possible to direct and concentrate efforts on the right path. 
 
Keywords: Pareto diagram. Ishikawa diagram. Quality tools. Action plan. 
 
1 INTRODUÇÃO 
O conceito de qualidade tem alto teor de subjetividade, o que é qualidade para alguns, 
pode muitas vezes não ser para outros, assim, é necessária a utilização de ferramentas que 
funcionem como suporte para facilitar o diagnóstico das interferências e propor soluções para 
solução dos problemas. 
As empresas buscam cada vez mais ampliar a competitividade adaptando-se às 
condições de mercado atuando com qualidade e de forma mais eficiente, evitando retrabalhos, 
desperdícios e reduzindo custos. Pode proporcionar a criação de vantagem competitiva 
influenciando no crescimento do negócio ou mesmo na qualidade no atendimento tendo 
significância até mesmo na captação e fidelização de clientes (FONSECA et al., 2017; SILVA; 
ALMEIDA, 2017). 
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Em meio a esse cenário, no segmento de bares e restaurantes, a qualidade avaliada na 
maioria das vezes encontra-se associada ao serviço de atendimento oferecido, com uma série 
de variáveis nela inseridas, como por exemplo, a recepção ao chegar ao estabelecimento, a 
abordagem que o garçom realiza para registrar o pedido, a variedade de petiscos e bebidas 
disponíveis no cardápio, preço compatível com o mercado, tempo que o pedido leva até chegar 
ao cliente, além do que o local pode oferecer em termos de entretenimento aos clientes. 
A aplicação neste segmento é relevante para que os gestores consigam visualizar os 
gargalos, as causas raízes de problemas, a mensuração de possíveis não conformidades para 
que o direcionamento dos esforços seja aplicado no ponto específico que irá trazer a solução 
eficaz e agregar valor ao negócio. 
Sendo assim, o foco deste trabalho foi analisar por meio do uso de ferramentas da 
qualidade os principais problemas, quantificá-los, detectar as causas raízes do problema 
específico e elaborar um plano de ação para saná-los. 
Nessa perspectiva, o trabalho apresenta em sua primeira parte o resumo e a introdução 
que aqui está sendo apresentada, logo em seguida são apresentadas as informações essenciais 
das ferramentas da qualidade aplicadas, os procedimentos metodológicos, a caracterização da 
empresa para que se possa compreender melhor a aplicação, seguida da análise realizada com 
a utilização das ferramentas e, em sua última parte, o trabalho é concluído e são apresentadas 
as referências utilizadas. 
 
2 QUALIDADE 
Tal qual Slack et al. (2013), qualidade é a consistência em concordância com as 
expectativas dos clientes. Ainda segundo Slack a qualidade é medida pelas especificações do 
produto da espécie atributos e/ou variáveis. Por julgamento avaliam-se os atributos, definindo-
se como características qualitativas. Aquelas que podem ser mensuradas quantitativamente são 
as variáveis (altura, volume, comprimento, etc). 
Com o tempo o conceito de qualidade evolui sobre diversos aspectos passando a possuir 
diferentes definições, desse modo alcançado um padrão da qualidade que atenda o cliente 
devem ser realizadas mudanças contínuas e consistentes para a continuidade do negócio 
(FERRAZ JÚNIOR; PICHIAI; SARAIVA, 2015). 
Antes compreendido como um fator de diferenciação entre empresas concorrentes, 
atualmente percebe-se imprescindível à sobrevivência num ambiente de mercado em 
constantes mudanças. Assim, não bastam produtos ou serviços que somente se adequem ao 
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uso, mas é essencial adotar medidas para atendimento das necessidades dos clientes, inclusive 
as que não são evidentes. Pois, as ferramentas da qualidade são técnicas gerenciais que 
colaboram na concepção das informações essenciais para o reconhecimento e resolução de 
problemas, utilizando dados quantitativos para demonstrar suas causas (FONSECA et al., 
2017; SILVA et al., 2018).  
 
3 LISTA DE VERIFICAÇÃO 
A lista de verificação de qualidade é mais conhecida pelo seu termo em inglês, 
Checklist. Ela identifica o que pode ser controlado e define os itens que devem ser verificados. 
Sendo uma boa prática para escrever todos os itens em uma única forma. Assim, ela contribui 
para simplificação e organização da coleta de dados, sendo desnecessária posterior 
reorganização dos dados (CARPINETTI, 2012; MONTES, 2017). 
Para Toledo et al. (2014) a lista de verificação pode ser um documento em formato 
digital ou impresso auxiliando na coleta de dados de maneira simples e organizada para melhor 
análise dos dados. Deve-se agrupar e registrar os dados com rigor e adequadamente na lista de 
verificação, atentando para orientar o responsável por essa atividade a realizá-la de forma 
precisa tanto na abordagem quanto no decurso dela. 
 
4 DIAGRAMA DE SIMILARIDADE 
Conhecido também como Diagrama de Afinidade, ele agrega ideias similares relativas 
a um tema e no processo de levantamento dessas ideias eliminam-se repetições e apontam-se 
lacunas visando compreender melhor um fenômeno (CARPINETTI, 2012). 
Este diagrama funciona como um agrupamento dos dados por semelhança que eles 
possam apresentar, inclusive pode ser um elemento visual, que direcione ao leitor notar que 
entre os dados há uma relação em comum, no caso de um problema, significa dizer que tais 
problemas com uma mesma cor podem estar relacionados a uma mesma origem e ao invés de 
direcionar diferentes esforços em diferentes problemas, é preciso focar na sua causa raiz 
principal (AZAMBUJA, 1999). 
 
5 DIAGRAMA DE PARETO 
Segundo Paranhos Filho (2007), o diagrama de Pareto é uma classificação simples de 
dados, com defeitos e reclamações ou problemas (por categorias), que demonstra a prioridade 
por quantidade de incidência. Se os sistemas ou produtos defeituosos ou de algum outro 
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“efeito” são identificados e registrados, é possível determinar que a porcentagem pode ser 
atribuída a cada uma das causas. 
O diagrama de Pareto refere-se à representação dos itens que requerem precedência na 
retificação de falhas, focando um dos pontos buscando um resultado aceitável. O princípio de 
Pareto indica que 80% dos efeitos deriva de apenas 20% das causas (FERREIRA; RIBEIRO, 
2019). 
Pode-se denominar Análise de Pareto, mostrando-se um gráfico com dados referentes 
a um problema definido a posteriori, que vai contribuir para medir as primeiras peculiaridades 
a serem trabalhadas. Se estabelece por admitir que a  porcentagem menor das causas gera a 
maioria dos defeitos. Assim o Diagrama de Pareto busca localizar essa porcentagem menor de 
causas chamadas de vitais, atuando-se previamente nessa menor parte, as demais causas são 
denominadas de triviais (TOLEDO et al., 2014). 
De acordo com Falconi (2014), trata-se de uma metodologia elementar, mas com 
extrema relevância para o gestor, no sentido de classificação e priorização dos problemas. 
 
6 DIAGRAMA DE ISHIKAWA 
Segundo Slack et al. (2013), o diagrama de Ishikawa é uma forma de detectar as causas 
raízes de um problema. Sendo que dependendo da quantidade encontrada, podem ser agrupados 
em camadas. Usa-se o denominado 6M que são os principais fatores no processo de elaboração, 
que de acordo com Falconi (2013), são elas: máquinas, meio-ambiente, medidas, materiais, 
métodos e mão de obra. 
Ferramenta muito relevante para revelar as causas que levaram ao problema, na 
aplicação coloca-se o problema primacial na parte direita do diagrama construído, de fácil 
entendimento, apontando as setas para esse problema. De acordo com o caso a se resolver pode-
se modificar as principais causas colocando-as em cada seta horizontal. Caso necessite 
continuando com mais setas secundárias que vão estimular individualmente as causas 
principais. Finalizando com a escolha das causas primordiais mais prováveis do problema,   
identificar níveis de importância apresentando conclusões e soluções para o problema 
fundamental. Assim, para os elementos que se decidiu aprimorar é importante elaborar um 
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7 FERRAMENTA 5W2H 
A ferramenta 5W2H foi criada por profissionais da indústria automobilística Japonesa 
para auxiliar na utilização do ciclo PDCA, especialmente na fase de planejamento, pois atua 
como suporte no processo estratégico. Ela traduz-se em um plano de ação para tarefas 
preestabelecidas que precisam ser elaboradas com a maior clareza possível, além de servir 
como mapeamento dessas tarefas (MOURA et al., 2019; POLACINSKI, 2012).  
Desta forma, é uma ferramenta que auxilia no planejamento das ações que se pretende 
desenvolver e é estruturada como um relatório em forma de planilha composto por colunas 
onde cada uma delas é acompanhada por um título: Why (Por que?), What (O que?), Who 
(Quem?), When (Quando?), Where (Onde?), How (Como?) e How Much (Quanto?). Sua 
utilização possibilita a geração de um conjunto de planos de ação, diagnóstico de um problema 
e o planejamento de ações. É possível visualizar a solução adequada de um problema, com 
possibilidades de acompanhamento da execução de uma ação. Buscando facilitar o 
entendimento por meio da definição de métodos, prazos, responsabilidades, objetivos e 
recursos (MAICZUK; JÚNIOR, 2013; MOURA et al., 2019). 
 
8 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
Os procedimentos metodológicos adotados passaram por abordagem qualitativa em 
busca de um aprofundamento sobre o objeto de estudo e peculiaridades da organização. Foi 
realizada pesquisa de caráter analítico-descritivo em busca de descrever a empresa em detalhes, 
bem como realizar análises que permitissem explicar as causas e propor soluções. 
No momento da coleta de dados foi feito uso de observação direta verificando-se todas 
as estruturas de funcionamento, as atividades desenvolvidas nos setores do estoque, vendas e 
administração financeira. Também foi feito uso de entrevista com roteiro semiestruturado em 
busca de se conhecer a organização e direcionar o foco das análises de maneira mais realística, 
onde foi possível conhecer a quantidade de funcionários fixos e diaristas, o conhecimento que 
a gestão da empresa tem das características dos consumidores, informações do local físico e 
um resumo dos alimentos e bebidas oferecidos aos clientes. 
Complementarmente foi feita pesquisa documental para enriquecer a base de dados a 
serem analisados e para tornar ainda mais robusta a aplicação das ferramentas da qualidade, 
diagnosticar a área em que os problemas com maior ocorrência estavam inseridos e identificar 
a causa raiz de cada um. 
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As ferramentas da qualidade aplicadas foram: Lista de verificação, Diagrama de 
Similaridade, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa e a 5W2H. Para tabulação dos dados 
e análises mais detalhadas, foi utilizado o software Excel para a construção do Diagrama de 
Pareto, Diagrama de Ishikawa e o Plano de Ação (5W2H). 
 
 9 ANÁLISE E DISCUSSÃO: EM BUSCA DA QUALIDADE NA PIAUÍ CHOPP 
A Piauí Chopp, localizada em Teresina-PI, oferece petiscos, pasteis, tira-gostos, 
acompanhamentos e bebidas geladas como cervejas, refrigerantes, vinhos, cajuínas, 
energéticos e quentes como uísque, cachaça, vodkas e tequila. Também possui um atendimento 
diferenciado, profissionais treinados e bem humorados para assim fidelizar os clientes. A 
empresa conta com dez funcionários (fixos) e quatro (diaristas nos fins de semana). As 
principais atividades desenvolvidas no negócio podem ser visualizadas no quadro 1 a seguir: 
 




O método utilizado é o PEPS e os programas que auxiliam para 
o gerenciamento dos estoques é o gerencial e planilhas do 
software Excel que são atualizadas periodicamente. 
VENDAS 
Possuem um manual sobre como se portar no ambiente de 
trabalho e fazem uso de sistemas informatizados para registro, 
tem uma jornada de trabalho atrativa para o segmento de 
mercado da região. 
ADMINISTRAÇÃO 
FINANCEIRA 
Tem o auxílio de um escritório de contabilidade que fica 
responsável por toda a parte burocrática relacionada a finanças. 
A empresa conta com dois sócios que fazem o controle 
financeiro da empresa. 
 
Fonte: Autoria própria 
 
No setor do Estoque, é feito um controle de tudo o que entra e sai na empresa através 
de sistemas que são alimentados por funcionários da empresa, é realizada uma verificação 
semanal de validades e estado do estoque, são realizados pedidos periódicos de acordo com a 
necessidade da empresa. Segundo Melo et al. (2011), tal departamento mantém todos os 
produtos imprescindíveis para o funcionamento da empresa e está patente em vários pontos da 
cadeia produtiva. 
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O estoque é crucial para o abastecimento de uma empresa, seja ele de matéria-prima  ou 
ainda de produto terminado. Com um bom gerenciamento do estoque, o processo decisório 
sobre quando suprir e o quanto será necessário são descomplicadas, tendo convicção de que a 
eficácia de gerenciar os produtos proporciona impacto na rentabilidade das empresas ao 
diminuir erros, desperdícios, custos e prejuízos (FERREIRA; RIBEIRO, 2019). 
O setor de vendas é composto por três funcionários fixos, mas também convoca 
diaristas conforme o surgimento da demanda em determinados períodos sazonais. Neste setor, 
com exceção de gerente e sócios, não há um líder atribuído pelo gestor, que na visão do nível 
estratégico é uma forma de evitar subordinados. 
Na função administrativo-financeira, são determinadas as compras, que serviço adquirir 
e quando seus processos devem ser feitos, toda a área de movimentação financeira da empresa 
é registrada através de sistemas informatizados que colaboram no processo decisório. 
Foi relatado que a empresa não utiliza nenhuma ferramenta da qualidade para conseguir 
visualizar seus problemas mais frequentes por conta das atividades corriqueiras, mas que 
utilizam uma série de planilhas construídas no Microsoft Excel e softwares mais voltados para 
as vendas, assim verificando os produtos que tiveram mais saída e etc., todavia, muitos 
problemas que ocorrem com frequência na organização incomodam e interferem 
negativamente a eficiência dos objetivos e merecem ser analisados a fim de que se possa 
organizá-los e traçar planos de como resolvê-los. 
Diante desse cenário, na busca pela identificação dos principais problemas, os 
elencados pelo gerente do estabelecimento, durante a fase de entrevista, foram os seguintes: 
“Produtos vindo sem qualidade, falta de iniciativa dos funcionários para resolver pequenos 
problemas, contas erradas para os clientes, reclamação de produtos que foram pedidos e não 
chegaram, problemas com o horário de chegada ao trabalho dos funcionários, conversas 
paralelas (fofocas), produtos com lacre corrompido, nota fiscal com preços errados, falta de 
comunicação entre os colaboradores, perca de produtos por conta da validade, faltas ao 
trabalho”. 
A partir dos dados obtidos, foi possível construir um diagrama de similaridade (quadro 
2) com o intuito de reunir o conjunto de dados afins observando a relação entre cada item e 
detectar as principais áreas que ocorrem tais problemas. A diferença entre as cores funciona 
como instrumento visual para que se perceba que em meio as diferentes denominações para os 
problemas, eles estão relacionados com uma área específica: Colaboradores (b), Atendimento 
(d), Fornecedores (a) e Gerenciamento do Estoque (c). 
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Quadro 2 – Diagrama de Similaridade dos problemas frequentes 
 
(a) Produtos vindos sem qualidade (b) Falta de iniciativa dos funcionários 
(a) Nota fiscal com preços errados 
(b) Falta de comunicação entre os 
colaboradores 
(a) Produtos com lacre rompido 
(b) Conversas paralelas entre 
funcionários 
(c) Perca de produtos por conta da 
validade 
(b) Faltas ao trabalho 
(d) Contas erradas para os clientes 
(d) Pedidos que foram feitos e não 
chegaram 
Fonte: Autoria própria 
 
Observando o diagrama anterior, é possível notar que em quatro diferentes áreas 
ocorrem os principais problemas: entre os colaboradores da organização, atendimento, 
fornecedores e estoque, sendo que a maior parte dos problemas está relacionada com os 
colaboradores da organização, principalmente em falhas no fluxo da comunicação e também 
com faltas ao trabalho; além de problemas na parte do atendimento, com enganos nos pedidos 
e nas contas dos clientes; problemas com alguns fornecedores que não atendem as 
especificações dos produtos que são fornecidos e no estoque com a perca de produtos que 
ultrapassam o prazo de validade. 
Sendo assim, após a obtenção do diagnóstico das principais áreas em que os problemas 
estavam inseridos, registrou-se o número de ocorrências dos cinco problemas principais na lista 
de verificação (quadro 3). 
 
Quadro 3 – Lista de Verificação dos Problemas 
 
PROBLEMAS OCORRÊNCIAS 
Falhas na comunicação entre 
colaboradores 
10 
Faltas ao trabalho 7 
Enganos com pedidos 6 
Problemas com fornecedores 5 
Produtos que ultrapassam a validade 3 
Fonte: Autoria própria 
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Baseando-se na quantificação dos dados levantados no quadro 3, foi possível construir 
o gráfico de Pareto (figura 1) em que foi calculada a quantidade das ocorrências de cada 
problema e relacionando com o percentual de acumulação das ocorrências em ordem 
decrescente e assim tornar-se mais fácil a identificação dos itens mais problemáticos para essa 
organização. 
Diante da observação do diagrama abaixo, baseando-se no princípio 80/20, o foco deve 
estar voltado para os seguintes problemas: Falhas na comunicação entre colaboradores, faltas 
ao trabalho e os enganos com pedidos. 
 




Fonte: Autoria própria 
 
Em seguida, foi desenvolvido o Diagrama Ishikawa (figura 2), em que o gestor optou 
por focar em único problema específico, ou seja, nas falhas de comunicação entre os 
colaboradores, já que traz impactos negativos tanto no fluxo da comunicação das informações 
internas quanto propicia um clima organizacional negativo. Assim, buscou-se explorar e 
indicar todas as causas possíveis do problema específico indicado, sendo possível visualizar as 
causas potenciais agrupadas em categorias principais. 
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Com a aplicação do Diagrama Ishikawa (figura 2) são obtidos os principais fatores que 
podem ser causadores desse determinado problema: desconcentração no trabalho, falta de 
supervisão, colaboradores com “picuinha”, ausência de reuniões de rotina de planejamento, 
colaboradores desmotivados e ambiente sem harmonia. 
 




Fonte: Autoria própria (imagem base retirada de Google imagens) 
 
A partir do diagrama elaborado, foi possível construir um plano de ação para sanar o 
problema principal da falta de comunicação entre os colaboradores. Definido os principais 
causadores do problema é feito uma proposta de melhoria, indicando quais as ações necessárias 
para reverter essa situação. Para isso, foi aplicada a ferramenta do 5W2H e construído um plano 
de ação para aplicação na empresa, com uma metodologia simples de ser executada, com 
ausência de custo, sendo necessário um tempo não superior a uma hora, além de ser direcionado 
à contribuição positiva do clima organizacional também traz melhorias para a gestão de 
resultados já que durante as reuniões será possível através do diálogo, gerar novas ações para 
que os desvios que possam aparecer durante o trajeto sejam corrigidos. 
Após a elaboração da proposta, esta foi submetida à aprovação do gestor, já que ele 
teria que aprovar a viabilidade da aplicação e aprovar a justificativa da proposta (quadro 4) no 
contexto da realidade do empreendimento. 
BrazilianJournal of Development 
 
  Braz. J. of  Develop., Curitiba,  v. 5, n. 9, p. 16841-16855  sep. 2019      ISSN 2525-8761 
 
16852  
Quadro 4 – Plano de Ação 5W2H do Piauí Chopp 
 
O QUE FAZER? Reuniões periódicas. 
POR QUÊ SERÁ 
FEITO? 
Conscientizar os colaboradores sobre o problema 
existente e capacitá-los para resolver. 
COMO FAZER? 
Por meio de reuniões que será o principal canal de 
comunicação da empresa, gráficos claros sobre os 
problemas gerados pela falta de comunicação, além de 
mensagens reflexivas e motivacionais e dinâmicas de 
concentração. E deixando lembretes da reunião em 
murais. 
QUANDO FAZER? No 5º dia útil de cada mês. 
QUEM FARÁ? Os próprios gerentes que convivem com a situação. 
ONDE SERÁ FEITO? Na própria empresa. 
QUANTO 
CUSTARÁ? 
Serão apenas os custos administrativos já absorvidos 
pela empresa. 
 
Fonte: Autoria própria 
 
O Plano de Ação (quadro 4) desenvolvido foi feito a partir do cenário atual do 
estabelecimento. Depois de analisar e coletar os dados, foram tomadas medidas com ações 
simples, com custo mínimo para a empresa, mas estratégicas para resultados em curto prazo, 
já que é um problema típico de acontecer na rotina e que se alcançassem proporções maiores, 
consequentemente iria demandar muito mais recursos e tempo. 
A aderência ao cronograma mensal de reuniões foi a solução mais prática já que terá o 
foco no elo entre gestores e colaboradores, será o momento em que os problemas poderão ser 
comunicados e podem ser geradas ações para corrigir os possíveis desvios que possam aparecer 
no trajeto, além da inclusão de dinâmicas direcionadas para a melhoria do clima organizacional 
e que funcione também como uma prática de acompanhamento mensal de resultados. 
Vale ressaltar que as reuniões devem ser bem coordenadas, com uma pauta mínima bem 
delineada, com um escopo de quais resultados serão apresentados, quais dinâmicas poderão 
colaborar para um melhor desenvolvimento da equipe, além do tempo bem programado. 
Nessas reuniões periódicas que acontecerão, primeiramente, uma vez ao mês, os 
próprios gestores que irão elaborar a reunião ficarão encarregados por trazer dinâmicas que 
motivem e sensibilizem seus funcionários e os deixem à vontade para conversar. É importante 
que seja uma reunião sem cobranças, mas com elogios e sugestões e com o objetivo principal 
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de entrosamento entre os colaboradores para um ambiente de trabalho mais harmonioso. E ela 
acontecerá dentro do horário de trabalho, para não atrapalhar o horário livre dos funcionários. 
Além disso, é essencial que todos estejam presentes na reunião. 
 
10 CONCLUSÃO 
O artigo aplicou as ferramentas da qualidade no Piauí Chopp, bar localizado na zona 
leste de Teresina-PI. Foi feito uma lista de problemas verificados e calculado o maior deles. 
Desse, falha na comunicação entre os colaboradores, foram reconhecidas as suas causas e daí 
feito um plano de ação, para solucionar enfim essa questão. Mostrou-se satisfatório usar tais 
mecanismos, pois são úteis, de simples aplicação e de ampla abrangência para os problemas 
cotidianos. 
Desenvolver pesquisa tem algumas dificuldades naturais e nesta pesquisa foi o acesso 
a todos os dados e informações em nível de detalhamento necessário, o que acabou dificultando 
algumas análises iniciais, mas que foram sanadas por meio da complementação de dados 
conseguidos por todos os meios de coleta utilizados. 
Assim, com a realização deste trabalho, foi possível contribuir de maneira prática e 
efetiva para melhoria da empresa. Além da aplicação das ferramentas propostas, as análises 
realizadas permitiram que a empresa pudesse encontrar a raiz de alguns problemas e agir para 
sua solução. Comprovando a importância e aplicabilidade das ferramentas da qualidade. 
Revela-se a importância estratégica das organizações adotarem ferramentas da 
qualidade em busca de melhorias constantes em suas operações e rotinas de trabalho. A adoção 
deste tipo de ferramenta é algo que deve ser internalizado por todos na organização já que traz 
benefícios sistêmicos para a empresa como um todo. 
Em busca de evoluir nas análises e resolução de problemas organizacionais, sugere-se 
que as ferramentas sejam reaplicadas com frequência, bem como que outras ferramentas da 
qualidade passem também a ser adotadas, além de fornecer treinamento adequado aos 
empregados para que possam compreender a utilidade e eficiência do uso de tais ferramentas, 
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